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1- RESUMEN

Hablar de Procesos no es cosa menor, porque los mismos representan nada mas ni
nada menos que la ingeniera de la gestion, por alli pasa toda la sangre y los musculos
de esta, sin ellos la organizacion no tendria cuerpo. La velocidad de respuesta, la
capacidad de optimizar energia y generar resultado, va a depender de como estan
organizados, nivel de ejercitacion y sobre todo la vinculacion sistémica dentro del todo.
La base de la gestion de procesos esté orientada a la satisfaccion de los clientes. El
valor agregado que los clientes reciben debe ser creado por el capital humano de la
organizacion a través de sus tareas en los procesos.

La mejora del proceso supone la superacion de lo que se estaba haciendo y eso se
traduce en mas valor al cliente. La eficiencia de una organizacion sera igual a la
eficiencia de sus procesos.

En la Universidad Catélica de Salta —en adelante UCASAL- se planted
estratégicamente, a partir del 2016, la modernizacion de la gestibn basada en la
despapelizacion, la consecuente digitalizacion y comenzar asi a recorrer el camino de
la Transformacién Digital Universitaria. En este articulo, contamos la experiencia de la
Instituciéon en el camino recorrido hasta el momento, basado en la redefinicion de
Procesos que implicé la integracion de tecnologia digital en todas las areas de la
universidad cambiando la forma en que opera para brindar mayor valor a la
comunidad universitaria en general y, en forma particular, el servicio a los alumnos
gue cada vez estan mas acostumbrados a interactuar a través de medios digitales y
plataformas o aplicaciones moviles para hacer tramites, buscar informacién, estudiar,
relacionarse con la administracién, hacer consultas, gestionar certificados, etc. Todos
estos avances y adaptaciones suponen un cambio en la cultura organizacional ya que
se experimenta la necesaria redefinicion de la estrategia institucional del modelo
educativo y de gestion; trabajar en el disefio e integracion de los procesos que
permitan la trazabilidad de las actividades propiciando la creciente automatizacion del
trabajo en todas las areas, entre otros aspectos. Hacerlo bajo el criterio que dan las
Normas de Calidad Internacional (a la certificacion de procesos claves como el de
Expedicién de Diplomas, por ejemplo) como las ISO 9001 fue crucial para la tarea y
marcé una clara diferencia competitiva.

La gestion horizontal y la mirada sistémica son claves para el logro de los objetivos de
la tarea propuesta. Definir y tener en claro la Cadena de Valor Universitaria para la
gestion en el camino de la transformacion digital, tener en claro los procesos su
integracion y trazabilidad, sabiendo entonces que en la misma las actividades fluyen
en forma horizontal, nos metemos de lleno en la cadena de valor que es el modelo que
define la estructura de la gestion por procesos, y es la que estamos llevando a cabo
en la institucion.

La pandemia —en el afio 2020—, puso a prueba lo que veniamos trabajando en este
sentido, y pudimos continuar con el servicio educativo sin haberlo interrumpido ya que
contdbamos con la experiencia de mas de 25 afios en educacion a distancia de la cual
fuimos pioneros en Argentina y la gestion administrativa-académica que supuso el
home office para no detener ningin proceso.



2- DESARROLLO DE LA BUENA PRACTICA

A partir de la concepcién misma de la tarea que nos propusimos llevar a cabo desde el
2016 sabiamos que iba a ser totalmente disruptiva para la Institucion. El concepto de
innovacion disruptiva® desarrollado por Clayton M. Christensen y Joseph L. Bower, en
1995, era el mas adecuado para el desafio que nos propusimos; expresa que "la
misma es la que crea un nuevo mercado o cadena de valor y destruye la que ha
existido durante afios o décadas, sustituyendo o desplazando una tecnologia anterior.
Las innovaciones disruptivas son las que mejoran un producto o servicio de manera
inesperada para el mercado, dirigidas, inicialmente, a un conjunto diferente de
usuarios o consumidores y que, posteriormente, se apoderan del mercado existente.”
(2012, p.). ElI @mbito educativo, sobre todo el superior universitario, suele ser
“resistente” a una innovacion de estas caracteristicas y mas aun, si la gestiéon depende
del Estado; pero la pandemia acelero los tiempos y las necesidades de actualizacion.
El mismo Christensen, en un libro de reciente nueva edicion?, destaca una serie de
ideas para innovar “disruptivamente” la educacién, poniendo como eje central al
alumno, como eje de toda estrategia, y no al docente o a la institucion.

Previo a comenzar la tarea, elaboramos un Modelo de Transformacion Digital
disefiado para la institucion que guie el trabajo; como “hoja de ruta” de las acciones a
desarrollar, elaborado al inicio del trabajo sobre la realidad de UCASAL e identificando
claramente los principales Procesos relacionados directamente con los “clientes” que
son los alumnos y graduados. Procedimos a planificar las tareas inherentes para el
logro del objetivo propuesto con criterios de calidad y seguridad en los procesos
definidos como prioritarios aplicando la Normativa de Calidad ISO 9001 para luego
poder avanzar con la ISO 27001 que consideramos necesaria para brindar seguridad
a los Procesos normalizados.

Figura 1: MODELO DE TRANSFORMACION DIGITAL DE UCASAL

'Clayton M. Christensen, Heiner Baumann, Rudy Ruggles y Thomas M. Sadtler (2006). Innovacién disruptiva para el cambio social.
Copyright B2006 Harvard Business School Publishing Corporation



UCASAL: EN EL CAMINO DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
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2.1 SOLUCIONES TECNOLOGICAS IMPLEMENTADAS



DISENO DE LA CADENA DE VALOR UNIVERSITARIA CONTEMPLANDO
LA IMPORTANCIA DE LOS DATOS

Identificar los principales Procesos relacionados con la cadena de valor universitaria
de UCASAL puso de relieve cudles son los principales macroprocesos por donde
transcurre el ciclo de vida de los alumnos (Figura 2). Lo cual abarc6 un conjunto de
actividades heterogéneas y secuenciales que podriamos describir de la siguiente
manera: proceso de marketing y captacion; proceso de matriculacion; proceso de
gestiéon de cursado en concordancia con el modelo educativo que tiene la institucion;
proceso de evaluacion; proceso de graduacion y de seguimiento al egresado sumando
la educacion a lo largo de la vida.

Figura 2: CICLO DE VIDA DEL ESTUDIANTE EN UCASAL
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El valor de este disefio es que podamos entender, a la hora de trabajar de lleno en los
procesos, cémo los productos terminados de cada macroproceso es el insumo del
siguiente macroproceso. Esta légica nos llevo a identificar cuales eran las actividades
criticas que alli se desarrollan y sobre la cuales se hacia necesario modelizarlas en
diagramas de flujo para poder trabajar en las tareas a mejorar, mantener, eliminar y/o
transformar tecnolégicamente.

Figura 3: CADENA DE VALOR Y ALINEAMIENTO SISTEMICO EN UCASAL
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2.2 ACTIVIDADES LLEVADAS A CABO

CADENA DE VALOR Y CICLO DE VIDA

a) Disefio de procesos poniendo el foco en la centralidad del alumno y

la interaccion con el mismo, que es permanente a diferencia de cualquier otra
actividad, constituyendo esto en el desafio prioritario dado que, a lo largo de todo el
ciclo de vida del alumno dentro de la institucién se estdn dando resultados entre lo
esperado y lo recibido, lo que genera un comportamiento ciclico en sus experiencias
entre situaciones satisfactorias e insatisfactorias. El gran trabajo es lograr una
experiencia de servicio positiva del alumno a lo largo del ciclo de vida.

FIGURA 4: CICLO DE VIDA' Y EXPERIENCIA DEL SERVICIO

NIVEL DE SATISFACCION

La cadena de valor nos indica, de manera permanente, la l6gica de la secuencia por
donde pasan los Procesos de Valor de UCASAL. La clave de todo esto es reducir el
disefio organizacional a una expresion simple y sencilla, en donde podamos ver como
fluye nuestro servicio a lo largo del ciclo de vida del alumno. Entonces podemos
afirmar que “si no podemos explicar la organizacion en una hoja entonces no la
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CICLO DE VIDA Y EXPERIENCIA DEL SERVICIO

conocemos ni entendemos.” (Lisa Bodell®, 2018, pp.)

} Simple. Escape de las trampas de la complejidad y trabaje en lo que realmente importa. Lisa Bodell.

Paidos Empresa. 2018




FIGURA 5: VALOR QUE SE AGREGA
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b) Determinacion de actividades criticas: el gran valor de este disefio simplificado

pero completo —de cudles son los procesos del ciclo de vida de los alumnos
desde que es un prospecto hasta que es un egresado—, ha sido fundamental
para poder entender cuéles son las actividades criticas dentro de cada uno de
los mismos y poder avanzar: primero, en el armado del flujo que alli se ejecuta,
optimizarlo, al mismo tiempo, eliminando tareas y pasos no necesarios;
segundo, determinar cudles son los puntos de control criticos y; tercero,
avanzar en la sistematizacion y transformar, en lo posible, el papel por bit y
solo dejar aquellos documentos originales que son necesarios.

Mapeo de Flujo de tareas; Disefio de Flujogramas y Sistematizacion: para
entender mejor la forma en coémo se despliega el macroproceso en procesos
criticos, podemos tomar como ejemplo el proceso de equivalencias externas,
gue es un proceso del macroproceso durante la estadia universitaria.

FIGURA 6: MAPEO DEL FLUJO DE TAREAS Y SISTEMATIZACION
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d) Implementacion: luego se efectud un fuerte trabajo de implementacion de cada

proceso disefiado y sistematizado; trabajando con los actores del este,
indicandoles que ahora tienen una hoja de ruta que es el proceso con su



flujograma, por lo tanto la deben seguir (patrén). Finalmente, se sistematizé la
secuencia y control.

Si bien solo desplegamos un proceso de ese gran macroproceso, se debe tener en
claro —aplicando lo indicado en el comienzo de este articulo respecto de la mirada
sistémica organizacional—, que este proceso se va a vincular con otros procesos que
deben interactuar sistémicamente para que el requerimiento (solicitud de equivalencia,
por ejemplo) finalmente se convierta en un producto terminado (equivalencia externa
otorgada). A modo ilustrativo, se puede ver en el gréafico los actores y procesos criticos
(no todos) que interactian al unisono para la generacion del producto terminado en
tiempo y forma con una percepcion positiva de la experiencia del servicio.

FIGURA 7: ACTORES Y PROCESOS
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2.3 RECURSOS UTILIZADOS

- Capital y Talento Humano de UCASAL de las distintas areas involucradas para el
disefio y sistematizacion de procesos, contemplando la trazabilidad e integracién de
los sistemas y plataformas utilizadas.

- Base de datos Oracle.

3- CONCLUSIONES
PRINCIPALES EXPERIENCIAS

El trabajo realizado hasta el momento ha permitido:

- Redefinir perfiles de puestos y tareas inherentes a los mismos teniendo en
cuenta su aporte al proceso definido.

- Incorporar Firma Digital a los documentos electronicos e integrarla a los
Expedientes electronicos que circulan por la Mesa de Entrada Unificada (MEU)
disefiada y operada en el marco de este trabajo.

- Implementar el Portal de Autogestion Docente (PAD) para que mas de 2000
docentes puedan realizar remotamente sus tareas relacionadas con el registro
académico de su actividad, dando agilidad a todo el proceso que esta
totalmente despapelizado.



- Implementar el Legajo Digital que facilite el tratamiento de los tramites de los
aproximadamente 30.000 alumnos matriculados con impacto directo en los
registros académicos.

- Integrar nuevas tecnologias y softwares, como el Power Bl para el tratamiento
de los datos estadisticos y seguimiento de los principales indicadores
académicos.

- Certificar procesos claves con Norma Iram ISO

- Automatizar tramites e incorporar métricas inteligentes que permiten la toma de
decisiones oportunas por los datos que van generando.

FIGURA 8: PRINCIPALES TRANSFORMACIONES
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Incorporacion de blockchain para los procesos relacionados con las certificaciones que
emite UCASAL.

Continuar certificando nuevos procesos estandarizados e implementados con la
Norma ISO 9001.

Implementar la Norma ISO 27001 y certificarla: esto con el objetivo de gestionar la
seguridad en los procesos que se van certificando.

4. RESULTADOS ALCANZADOS

- Se han visto beneficiado a més de 6000 ingresantes por afio por la facilidad de
hacer tramites de ingreso que les da el legajo digital, y mas de 1200 alumnos
—aproximadamente—, que ingresan por afio presentando equivalencias por
materias cursadas y aprobadas en otras universidades.

- Los alumnos que se reciben —alrededor de 1400 por afio—, pueden hacer el
tramite de gestion de titulo totalmente digital, como asi también el seguimiento
de este.

- El personal administrativo y de gestién, con la utilizacion de los nuevos
recursos, hace el seguimiento digital de sus expedientes.



- Se despapeliz6é la mayoria de los tramites relacionados con la gestion de
alumnos pudiéndose hacer en la actualidad digital.
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